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1. Вступ
Якість навчальної діяльності для закладів України 
сьогодні є ключовим фактором її входження до Євро-
пейського простору освітніх закладів, який потребує 
кропіткої роботи з запровадження у навчальних за-
кладах (НЗ) внутрішньої системи якості.
Однак, ефективність функціонування системи яко-
сті, а значить і якості освітніх послуг, залежить від того, 
наскільки ретельно вона буде продумана та побудована. 
Серед великої кількості підходів до побудови систем за-
безпечення якості найбільш поширеним є міжнародний 
стандарт ISO серії 9001, який набув широке розповсю-
дження серед європейських НЗ. Цей стандарт дозволяє 
як покращити систему управління НЗ, адаптувати її 
до нових соціально-економічних умов, підвищити кон-
курентоздатність НЗ, так і сприяє підвищенню якості 
випускників.
Однак впровадження стандарту якості ISO 9001 по-
требує адаптації його положень до умов, у яких знахо-
дяться НЗ України, а саме до умов обмежених ресурсів. 
В цих умовах якість НЗ значною мірою визначається 
ефективністю планування ресурсів та впровадженням 
попереджувальних та коригувальних дій щодо поліп-
шення процесів НЗ.
Таким чином, у навчальних закладах існує про-
блема раціонального розподілу ресурсів між різними 
за функціональністю процесами при умові їх обмеже-
ності. Для розв’язання цієї проблеми запропоновано 
прогнозувати рівень якості роботи навчального за-
кладу у залежності від розподілу початкових ресурсів 
на основі розробленої параметричної моделі. Такий 
підхід створює умови для проактивного управління 
розподілом ресурсів з метою забезпечення якості на-
дання освітніх послуг в НЗ. 
Параметрична модель навчального закладу побу-
дована з врахуванням міжнародних стандартів управ-
ління якістю та процесного підходу до діяльності НЗ. 
Основу її складає багаторівнева та багатофакторна 
структура процесів, які впорядковані за рівнями їх по-
слідовності виконання [1]. На якість роботи кожного 
процесу впливає рівень якості початкових ресурсів та 
інших процесів. 
Запропонована параметрична модель повинна до-
помогти керівникам навчальних закладів розвивати 
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Представлена параметрична модель прогно-
зування та оцінки рівня якості навчальних закла-
дів (НЗ), яка враховує багаторівневу структу-
ру процесів, набір параметрів впливу на процеси і 
функцію розрахунку рівня якості процесів на осно-
ві початкових ресурсів. Запропоновані 10 ступенів 
реальної оцінки рівня якості процесів, що дозволи-
ло проводити порівняння реальних показників яко-
сті НЗ з прогнозними і виявляти проблемні проце-
си. Запропоновані рішення дозволять проводити 
проактивне управління розподілом ресурсів НЗ та 
забезпечити якість надання освітніх послуг в НЗ
Ключові слова: навчальні заклади, оцінка яко-
сті, проактивне управління, прогнозування якості, 
параметрична модель
Представлена параметрическая модель про-
гнозирования и оценки уровня качества учебных 
заведений (УЗ), которая учитывает многоуров-
невую структуру процессов, набор параметров 
влияния на процессы и функцию расчета уровня 
качества процессов на основе начальных ресурсов. 
Предложены 10 степеней реальной оценки уров-
ня качества процессов, что позволило проводить 
сравнение реальных показателей качества УЗ с 
прогнозными и выявлять проблемные процессы. 
Предложенные решения позволят проводить про-
активное управление распределением ресурсов УЗ 
и обеспечить качество предоставления образова-
тельных услуг в УЗ
Ключевые слова: учебные заведения, оценка 
качества, проактивное управление, прогнозирова-




2. Аналіз літературних джерел та постановка проблеми
В умовах конкуренції споживач очікує на отримання 
не тільки задоволення своїх вимог до послуг/продуктів, 
що пропонують організації, але й висуває певні вимоги 
до якості процесів в організаціях і установах [2]. Тому 
міжнародна спільнота пропонує раціональні підходи не 
тільки до оцінки якості послуг/продуктів, але й до оцін-
ки процесів, які забезпечують цю якість [3]. Методоло-
гічною базою стандартів серії ISO 9000 є підхід загально-
го управління якістю (Total Quality Management – TQM) 
[4]. Стандарти викладені у формі вимог і загальних 
рекомендацій, у яких відсутній опис моделей, механізмів 
і методів, за допомогою яких ці вимоги і рекомендації 
можуть бути реалізовані у формі унікальних проектів. 
Розробники стандартів покладаються на ініціативу і 
творчість виконавців, які в своїх специфічних умовах 
застосують вимоги і рекомендації стандартів [5].
Розвиток освітніх проектів з підвищення якості та 
ефективності роботи навчальних закладів сьогодні 
відображений у багатьох роботах. Але в них розгля-
даються або базові принципи концепції формування 
освітнього простору [6], або специфічні підходи до 
організації навчальних процесів у вищих навчальних 
закладах [7], або розробка критеріїв управління інно-
ваційними проектами у вищих навчальних закладах 
[8]. Ці дослідження направлені на окремі ланки у до-
сягненні якості освіти в Україні.
Але формування якості роботи конкретного на-
вчального закладу пов’язане не тільки з розробкою 
загальних принципів, класифікацією та удосконален-
ням окремих структурних ланок управління якістю, 
але й зі створенням працездатної моделі функціону-
вання НЗ з урахуванням структурних особливостей 
та завдань щодо якості роботи в цілому та окремих 
його процесів [9]. Аналіз окремих процесів навчаль-
них закладів, наприклад: технічного забезпечення та 
обслуговування [10], групового емоційного інтелекту 
учнів [11], поширені засоби оцінки здібностей учнів 
[12], впливу на якість навчального процесу тривалості 
навчального часу, строгості директора та організацій-
ної згуртованості серед вчителів [13], постійно попов-
нюється новими методами та моделями, які можна 
використовувати для оцінювання окремих процесів та 
їх складових для навчального закладу [14].
Стандартизація і сертифікація процесів управлін-
ня якістю освіти у вищому навчальному закладі дозво-
ляє уніфікувати загальну оцінку якості усіх процесів 
НЗ в цілому, але для оцінки рівня якості конкретних 
процесів можна використовувати різні дослідження 
впливових факторів на ці процеси [15]. Важливо від-
різнити ключові фактори впливу на рівень якості від 
багатьох допоміжних факторів [16]. Ключових фак-
торів для оцінки якості використовується невелика 
кількість, але вони дають основну вагу цієї оцінки.
Постійна динаміка змін законодавства, вимог рин-
ку та інших факторів досліджена в моделі системної 
динаміки як основи для побудови інструменту процесу 
моніторингу якості освітніх проектів [17]. У дослі-
дженні відстежується проблема розподілу ресурсів 
між різними процесами на прикладі розподілу часу 
між навчальними дисциплінами. 
Суттєвою допомогою кожному навчальному за-
кладу в Україні в процесі входження в світову систе-
му економічних законів і стандартів якості повинна 
стати розробка інформаційної системи управління 
якістю навчального закладу на основі міжнародних 
стандартів ISO. У статті [18] визначається, що розроб-
ка інформаційної системи повинна бути пов’язана з 
бізнес-процесами. Для того, щоб відповідати вимогам 
стандартів ISO, інформаційна система повинна бути 
гнучкою з точки зору її постійного оновлення і вдо-
сконалення, а це вимагає певної «універсальності» її 
модулів [15]. Створення такої інформаційної системи 
потребує розробки відповідних моделей, які б врахо-
вували висунуті вимоги.
Таким чином, аналіз літературних джерел, пока-
зав, що для впровадження стандартів якості в НЗ 
запропонована модель повинна враховувати: основні 
положення цих стандартів, основні бізнес – процеси 
НЗ та розподіл залучених ресурсів на ці процеси. Це 
дозволило запропонувати параметричну модель оцін-
ки та прогнозування рівня якості навчального закладу 
з врахуванням міжнародних стандартів управління 
якістю та процесного підходу до діяльності НЗ.
3. Ціль та задачі досліджень
Метою роботи є розробка моделі для прогнозуван-
ня та оцінки рівня якості процесів навчального закла-
ду та його роботи в цілому на основі багаторівневої та 
багатофакторної структури процесів.
Для досягнення поставленої мети були означені 
наступні задачі:
– проаналізувати існуючі групи процесів за стан-
дартами проектного менеджменту та рекомендаціями 
застосування системи менеджменту якості у навчаль-
них закладах для створення на їх основі багаторівневої 
структури процесів;
– визначити структуру та параметри параметрич-
ної моделі прогнозування рівня якості роботи НЗ;
– провести експертне оцінювання порогових зна-
чень та ваг впливу параметрів на процеси з аналізом 
достатньої якості та кількості експертів для оціню-
вання і розрахунком узгодженості оцінок експертів та 
показників їх вагомості;
– розробити ступені оцінки якості роботи процесів 
та на їх основі розробити вербальне оцінювання для 
кожного процесу.
4. Методи досліджень для  
побудови параметричної моделі
Основою для створення структури процесів у па-
раметричній моделі для навчальних закладів стали 
стандарт з проектного менеджменту [19], вимоги систе-
ми менеджменту якості та рекомендації використання 
стандарту ISO 9001 в галузі освіти [2]. Незважаючи на 
те, що ці стандарти та вказівки не визначають конкретні 
процеси та їх вплив один на одного, їх застосування доз-
волило створити параметричну модель прогнозування 
та оцінки рівня якості освітніх закладів, яка визначає 
структуру процесів НЗ та параметрів впливу на них.
Згідно до стандарту з проектного менеджменту ана-
логом рівнів є групи процесів за наступним переліком: 
ініціація, планування, виконання, моніторинг і управ-
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ління, завершення [19]. Згідно вказівок 
ДСТУ по використанню стандартів ISO, у 
вищому навчальному закладі для контролю-
вання виділяються аналогічні групи: аналі-
зування потреб у навчанні, проектування 
навчання, розробляння навчання, постачан-
ня навчання, оцінювання навчання, розро-
бляння структури професорсько-виклада-
цького складу, функціонування бібліотек, 
майстерень і лабораторій [2].
Важливим методом досліджень визна-
чення параметрів впливу одних процесів 
на інші процеси було обрано експертне оці-
нювання ваг впливу одних процесів на інші 
[20]. Ця оцінка дозволила визначити не тіль-
ки перелік параметрів, а також їх порогові 
значення та ваги впливу.
Оцінка кількісного складу експертів 
може бути визначена на основі досліджень 
статистичного та евристичного підходів. 
Для дослідження був обраний статистич-
ний метод, який має також два варіанти 
дослідження:
1) з використанням результатів приклад-
ного статистичного аналізу до групи від-
бираються експерти, відповіді яких дають 
оптимальне значення за обраним критерієм 
якості кластеризації, наприклад мінімум се-
редньоквадратичного відхилення їх відпові-
дей по тестовому опитуванню від середнього 
арифметичного їх групової оцінки;
2) з використанням результатів теорії 
ймовірності генерування випадкової вели-
чини, зокрема з нерівності Чебишева [21].
Для аналізу був обраний другий метод, 
тому що оцінки експертів відповідають 
вибіркам випадкових величин з теорії ймо-
вірності.
Для аналізу якості експертного оцінювання були 
проаналізовані різні методи [20] та обраний метод 
оцінки вектора компетентності експертів на осно-
ві мінімізації відхилення індивідуального судження 
експерта від середньо групового результату. Даний 
метод оцінювання дозволяє отримати відомості про 
компетентність експертів на основі відомостей про їх 
апріорних оцінках альтернатив вибору. Результати мо-
жуть бути отримані також з тестових прикладів або ре-
зультатів участі фахівців в більш ранніх експертизах.
Для аналізу узгодженості суджень експертів об-
раний метод статистичного аналізу з використанням 
розрахунку коефіцієнтів конкордації, оцінки ступеня 
узгодженості думок експертів за шкалою Марголіна та 
Харрінгтона і значущості оцінок за критерієм Пірсона.
5. Опис структури та властивостей параметричної 
моделі прогнозування рівня якості роботи 
підприємства 
При аналізі та порівняні груп процесів згідно стан-
дарту з проектного менеджменту та стандарту України 
за настановами щодо застосування стандартів якості 
ISO у сфері освіти, для параметричної моделі були ви-
ділені 19 процесів, які розподілені на 7 рівнів (табл. 1).
Структура параметричної моделі створюється на 
основі рівнів процесів, які обумовлені послідовністю 
виконання процесів при створені нового проекту на-
вчального закладу.
5. 1. Початкові параметри
Для створення параметричної моделі прогнозуван-
ня рівня якості роботи навчального закладу необхідно 
спочатку визначити найбільш важливі фактори впли-
ву на перший рівень. Ці фактори стануть початковим 
рівнем (опорною крапкою) для впливу на усі процеси 
у структурі навчального закладу. На якість роботи на-
вчального закладу (НЗ) можуть впливати багато фак-
торів. Однак деякі з них не мають критичного впливу, 
а деякі є дуже важливими.
Визначимо найважливіші зовнішні фактори, які 
будуть складати набір початкових параметрів для но-
вого проекту НЗ. Початковими параметрами моделі 
були визначені три основні початкові фактори:
– початковий рівень матеріальних ресурсів;
– початковий рівень кадрових ресурсів (керівни-
ків, засновників);
– наявність необхідної документації для створен-
ня НЗ.
Початковий рівень матеріальних ресурсів відіграє 
одну з важливіших ролей для можливості створити 
Таблиця 1
Рівні процесів параметричної моделі у порівнянні з рекомендаціями 
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найбільш сприятливі умови для діяльності усіх робіт-
ників та для умов навчання студентів. Цей рівень може 
змінюватися у процесі роботи НЗ.
Початковий рівень кадрових ресурсів (керівників, 
засновників, викладачів та інших працівників) вирі-
шує усі питання первинного управління для правиль-
ного планування матеріальних і кадрових ресурсів, 
документованої інформації і стратегії усього підпри-
ємства та подальшої операційної діяльності.
Наявність необхідної документації є також важ-
ливим фактором, тому що без її наявності створити 
НЗ неможливо взагалі. Документована інформація є 
основою усіх взаємовідносин робітників між собою та зі 
студентами і їх батьками, вона регламентує правила цих 
відносин та вимоги до кожного, визначає винагороди та 
покарання, є основою для створення звітів та їх аналізу. 
Ця інформація пронизує усі процеси НЗ зверху донизу. 
Тобто низький рівень документованої інформації може 
призвести до зниження рівня якості роботи НЗ. 
Початкові параметри не тільки впливають на усі 
інші процеси НЗ, але і самі постійно змінюються на 
основі діяльності усіх процесів на другому та інших 
колах виконання процесів. Тому у структурі процесів 
вони визначені як процеси початкового рівня – нульо-
вого, але на відміну від інших процесів їх початковий 
рівень якості не розраховується на першому колі, а 
оцінюється керівництвом закладу. На другому та ін-
ших колах рівень якості початкових параметрів також 
розраховується.
5. 2. Визначення взаємодії процесів у моделі
Кожний процес у структурі має вплив від інших 
процесів і сам впливає на інші. Початкові параметри 
є вхідними параметрами для першого рівня процесів 
і для інших. Розрахований рівень якості кожного про-
цесу стає вхідним параметром для інших процесів, на 
які він впливає. Таким чином, вхідні параметри для да-
ного процесу – це рівні якості процесів, які впливають 
на даний процес. 
Усі процеси впливають на інші процеси з розрахо-
ваною вагою. Ці ваги задаються за допомогою експерт-
ної оцінки при розробці моделі. Сума ваг впливу усіх 
процесів на один процес дорівнює одиниці. 
Для визначення ваг впливу процесів один на одного 
був виконаний аналіз кожного процесу, визначеного у 
табл. 1, та структури його взаємодії з іншими процесами. 
Наприклад, проаналізуємо структуру взаємодії 
процесу «Зовнішні зв‘язки» (рис. 1) з іншими проце-
сами із табл. 1.
Процес «Зовнішні зв‘язки» налагоджує зв‘язки з 
різними організаціями та підприємствами, вивчає їх 
досвід з ведення бізнесу та документації, створює 
умови для поширення діяльності в різних напрямках, 
збільшення ринку абітурієнтів та покращення іміджу 
НЗ. Витрати на співпрацю і взаємодію з іншими під-
приємствами окупаються створенням нових умов для 
роботи і навчання, нових ідей в управлінні і виконанні 
будь-яких процесів, рекламуванні своєї діяльності, 
отримання досвіду або ради в будь-яких роботах
Цей процес залежить на початку проекту в ос-
новному від кадрових ресурсів [22]. Саме кадрові 
ресурси керівництва визначають рівень таких зв‘язків 
на початку проекту. У подальшому його рівень яко-
сті залежить також від якості роботи усього НЗ і від 
ефективної реклами та зв‘язків з громадськістю, але це 
зворотні параметри, які починають діяти на 2 та інших 
колах розрахунку рівня якості.
Рис. 1. Структура впливів процесу «Зовнішні зв‘язки»
Якість роботи впливає на імідж НЗ і це впливає на 
бажання спілкуватися та співробітничати з навчаль-
ним закладом керівників зовнішніх підприємств та 
їх заступників. Це поширює зв‘язки та впливає на їх 
рівень. Ефективна реклама та зв‘язки з громадськістю 
також поширюють інформацію про НЗ та сприяють 
поширенню зовнішніх зв‘язків у подальшому [23].
У свою чергу зовнішні зв‘язки збагачують досвід 
керівництва закладу та поширюють можливості різ-
них видів діяльності та співробітництва. Тому процес 
зовнішніх зв‘язків створює передумови для розробки 
документованої бази наступного рівня – проектуван-
ня системи менеджменту якості (СМЯ), навчальних 
планів та програм і економічного проектування.
У подальшій роботі НЗ зовнішні зв’язки також 
впливають безпосередньо на процес прийому студен-
тів, тому що ці зв‘язки розширюють ринок абітурієнтів, 
а також на поширення процесу реклами – створюють-
ся нові можливості для реклами та налагоджування 
зв‘язків з громадськістю.
5. 3. Експертне оцінювання порогових значень і ваг 
впливу параметрів на процеси
Після аналізу зв‘язків кожного процесу створю-
ється таблиця – анкета для визначення ваг впливу на 
процес інших процесів (вхідних параметрів).
Наприклад, форма анкети може бути для кожного 
процесу окремою (рис. 2).
Рис. 2. Анкета оцінки ваг впливу на один процес
У цій анкеті в колонці «% впливу» виділені клітини 
без заповнювача для внесення ваг впливу (коефіцієн-
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тів), а у колонці «інший» надається можливість екс-
перту додати ваги для інших процесів, які не визначені 
розробником моделі.
Така анкета не дуже зручна, тому що потрібно дру-
кувати багато анкет для кожного процесу та для кож-
ного експерта. Крім того, експерт повинен сам розра-
ховувати суму ваг так, щоб вона дорівнювала одиниці.
Виходячи з цього, була запропонована електронна 
анкета, яка надається у вигляді таблиці MS EXCEL, де 
оцінюються одразу усі процеси і автоматично розрахо-
вуються суми ваг та відхилення від них (табл. 3). Крім 
того, у електронній таблиці пропонується одночасно 
заповнити порогові значення для кожного процесу 
(перша колонка у табл. 2).
Таблиця 2





b1 b2 b3 р1  …
– Загалом вплив – 1,00 1,00 1,00 1,00  …




0,4 0,00 0,00 0,00 0,00  …




0,3 0,00 0,00 0,00 0,0  …
р1 зовнішні зв’язки 0,3 0,00 0,00 0,00 0,0  …
р2
Реклама та  
зв‘язки з громадс.
0,4 0,3 0,2 0,0 0,2  …
 …  … …  …  …  …  …  …
5. 4. Статистичний аналіз експертного оцінювання
Після виконання анкетування був проведений ста-
тистичний аналіз анкетування.
Для статистичного аналізу були виконані три по-
слідовні дії:
– визначення достатньої кількості експертів;
– аналіз якості експертів;
– розрахунок узгодженості суджень експертів.
Визначення достатньої кількості експертів викону-
валося з врахуванням результатів теорії ймовірності 






min 2n ,(1 p)
 (1)
де σ2 – тестове значення дисперсії оцінок експертів; 
ε – гранична помилка оцінювання, яка апріорно зада-
ється; p – ймовірність збігу (точніше – не менш) істин-
ної оцінки з усередненою по групі.
Гранична помилка оцінювання кожного параме-
тру дорівнює 0,05, а ймовірність збігу істинної оцін-
ки з усередненою по групі також буде дорівнювати 
1/20=0,05, де 1 – це максимальне значення оцінки, а 
20 – кількість варіантів оцінювання з помилкою 0,05. 
Розрахунок мінімальної кількості експертів за даним 
методом визначив, що ця кількість для усіх параметрів 
коливається від 2 до 7, тому для експертного оцінюван-
ня були обрані 7 експертів.
Аналіз якості експертів виконувався на основі роз-
рахунку коефіцієнтів компетентності експертів qi за 
наступними розрахунками:
1) початкові значення коефіцієнтів компетентності 
усіх експертів задаються однаковими та дорівнюють 1/7 
(7 – кількість експертів);
2) розраховується усереднений вектор групової 
оцінки порівнюваних альтернатив на t-й ітерації роз-
рахунків (2).
−=t t 1x Xq ,  (2)
де Х – вихідна матриця оцінювання всіх альтернатив 
порівняння кожним з експертів, при цьому: xij – оцін-
ка i-го параметра, зроблена j-м експертом за інтерваль-
ною шкалою; =i 1,m – індекс параметру, m – число пара-
метрів; =j 1,n – індекс експерта, n – число експертів; 
qt – вектор компетентності експерта на t-й ітерації 
розрахунків.
У свою чергу наступна ітерація розраховує новий 
вектор коефіцієнтів компетентності експертів qt (3).
=t T tq X x .   (3)
Ітерації розраховують до тих пір, поки не стабілізу-
ються значення qt та хt. Отримані результати надають 
інформацію про компетентність експертів.
Для моделі процесів навчального закладу були 
проаналізовані результати оцінювання 7 експертів за 
23 показниками та отримані досить достатні коефіці-
єнти компетентності для прийняття їх для подальших 
розрахунків (табл. 3)
Таблиця 3
Приклад оцінки компетентності експертів 
Параметри експерт 1 експерт 2 … експерт 7
матеріальні  
ресурси 
0.1448 0.1181 … 0.1554
кадрові ресурси 0.1409 0.1252 … 0.148
Документована 
інформація 
0.1402 0.1488 … 0.1406
зовнішні зв’язки 0.1417 0.1374 … 0.1478
Реклама та зв‘язки 
з громадськістю




0.1496 0.1399 … 0.1412
… … … … …
Розрахунок узгодженості суджень експертів прово-
дився за розрахунком коефіцієнта конкордації (4) та 
оцінки його значущості за критерієм Пірсона.
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де m – кількість експертів, n – кількість параметрів; 
хij – оцінка i-го параметра j-им експертом.
В результаті розрахунку були отримані переважно 
середні результати узгодженості (табл. 4).
Таблиця 4
Коефіцієнти узгодженості експертів 
Групи показників КК М Х КП ТЗ ЗК
Матеріальні ресурси 0.69 Пм Вис 16.18 9.49 так
Кадрові ресурси 0.63 Пм Сер 17.05 11.07 так
Документована  
інформація 
0.53 Пм Сер 11.74 9.49 так
Зовнішні зв’язки 0.46 Сл Сер 5.23 5.99 ні
Реклама та зв‘язки з 
громадськістю
0.17 Дсл ДНиз 2.00 7.81 ні
Розробка навчальних 0.57 Пм Сер 12.56 9.49 так
Економічне  
проектування
0.76 Вис Вис 17.64 11.07 так
Система  
менеджменту якості
0.80 Вис ДВис 23.39 11.07 так
Планування  
документації
0.06 Від ДНиз 0.95 7.81 ні
Планування матеріаль-
ного забезпечення 
0.38 Сл Сер 8.18 9.49 ні
Планування кадрового 
забезпечення
0.73 Вис Вис 11.11 7.81 так
Технічне забезпечення 0.81 Вис ДВис 17.83 9.49 так
Господарське  
забезпечення
0.69 Пм Вис 15.13 9.49 так
Інформаційне  
забезпечення
0.72 Вис Вис 15.13 9.49 так
Управління  
документацією
0.52 Пм Сер 16.43 12.59 так
Організація  
прийому студентів
0.55 Пм Сер 18.29 14.07 так
Управління навчанням 0.52 Пм Сер 13.63 11.07 так
Управління кадрами 0.48 Сл Сер 12.40 11.07 так
Наукова творчість 0.54 Пм Сер 15.67 14.07 так
Навчання 0.61 Пм Сер 17.06 14.07 так
Виховна робота 0.54 Пм Сер 18.30 14.07 так
Аналіз показників. 
Звітування
0.51 Пм Сер 13.94 14.07 ні
Рівень якості роботи 
навчального закладу
0.78 Вис Вис 10.14 5.99 так
Примiтки: Пм –помiрна; Сл – слабка; Вiд – вiдсутня; 
Вис – висока; Дсл – дуже слабка; Сер – середня; ДВис – дуже 
висока; ДНиз – дуже низька; так – має значення, нi – не має 
значення; КК – коефiцiєнт Конкордацiї; М – Узгодженiсть 
за шкалою Марголiна, Х – Узгодженiсть за шкалою Хар-
рiнгтона; КП – Критерiй Пiрсона; ТЗ – Табличне значення; 
ЗК – Значимiсть коефiцiєнта
5. 5. Ступені оцінки якості роботи процесів
Для впровадження розробленої моделі необхідно по-
рівняти прогнозований рівень якості роботи навчально-
го закладу і його процесів з оцінкою цього рівня якості 
для конкретних навчальних закладів та визначити по-
хибку прогнозування для конкретного закладу. Також 
для подальшого використання розробленої моделі не-
обхідно розробити інформаційну систему для впрова-
дження моделі у навчальний заклад з можливістю її 
коригування з врахуванням особливостей конкретного 
навчального закладу та оцінювання рівня якості ос-
новних процесів та роботи усього навчального закладу.
Згідно системи ISO 9004 досконалість системи 
управління якістю можна оцінювати за кожним розді-
лом (процесом) за 5 бальною шкалою, яка відображає 
ступені досконалості показників системи для самооці-
нювання якості (табл. 5).
Таблиця 5
Ступені якості (СЯ) показників функціонування процесів 












Системний підхід в основу якого покла-
дено усунення проблем чи коригування, 







Системний підхід в основу якого покладено 
процеси; початкова стадія систематичних 
поліпшень; наявні дані про відповідність 






Застосовують процес поліпшування, хороші 




Активно інтегрований процес поліпшуван-
ня; продемонстровані найкращі результати 
за зіставним оцінюванням
Але ця таблиця надає досить формальний підхід 
до оцінювання процесів. Тому для кожного процесу 
потрібно розробити аналогічні оцінки якості з ураху-
ванням особливостей кожного процесу.
При розробці оцінювання необхідно врахувати ви-
моги стандарту ISO 9001:2015 до аналізу та оцінювання 
якості організації, у якому відзначено, що навчальний 
заклад (НЗ, у стандарті організація) повинний прово-
дити моніторинг сприймання замовниками того, у яко-
му ступені виконані їх вимоги, повинний отримувати 
інформацію про відношення користувачів до навчаль-
ного закладу та якості його навчання, їх думки про НЗ. 
Засоби отримання та використання цієї інформації 
повинні бути встановлені (визначені) навчальним за-
кладом з урахуванням його особливостей.
Також необхідно врахувати використання цих оці-
нок та аналізу для:
– відповідності якості навчання вимогам; 
– оцінки і підвищення задоволеності споживачів 
навчальних послуг; 
– забезпечення результатів та відповідності систе-
ми менеджменту якості;
– демонстрації того, що плани успішно реалізу-
ються; 
– оцінки показників функціонування процесів; 
– оцінки показників функціонування процесів зов-
нішніх постачальників; 
– вияву необхідності та можливостей для покра-
щення процесів.
Ці вимоги повинні бути відображені у поясненнях 
до вербальної шкали оцінювання. Для більшості робіт-
ників закладу вербальне оцінювання є переважним у 
засобах оцінки, ніж цифрове [20].
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При використанні 5 ступенів оцінювання це спро-
щує анкетування, але зменшує точність оцінювання до 
20 %. Для порівняння з результатами параметричної 
моделі необхідно збільшити ступінь точності до 10 %. 
Це обумовлено експертною оцінкою порогових зна-
чень, які оцінюються експертами значеннями від 0 до 1 
переважно з точністю до 0.1 і тільки та деяких до 0.05. 
Тому точність від усієї шкали складає переважно 10 %. 
Рівень якості у найменшій точності також оцінюється 
до 0.1, що також складає 10 % від загальної шкали оцін-
ки рівня якості роботи процесів (від 0 до 1).
Тому для оцінювання слід використати шкалу з 
10 ступенів якості (табл. 6).
Таблиця 6
Ступені оцінки якості роботи процесів згідно 
параметричної моделі





Немає ніякого формального систем-
ного підходу до вимог та управління 






Немає очевидного формального під-
ходу, а є тільки деякі окремі випадки 




Системний підхід в основу якого 
покладено тільки усунення проблем. 




Системний підхід щодо усунення 
проблем та коригування найважливі-







Системний підхід в основу якого 
покладено процеси; початкова стадія 
систематичних поліпшень, але є від-
ходи від систематизації, немає наяв-
них даних про відповідність цілям та 





Реалізована початкова стадія систе-
матичних поліпшень; наявні дані 





Планують процес поліпшування, 






Застосовують процес поліпшування, 





Інтегрований процес поліпшування, 
але не завжди активно; продемон-





Активно інтегрований процес 
поліпшування; продемонстровані 
найкращі результати за зіставним 
оцінюванням
Ця шкала оцінювання була інтегрована для кож-
ного процесу з урахуванням його особливостей. Деякі 
процеси були згруповані за їх рівнями. 
Наприклад, для процесів рівня «Забезпечення» 
була розроблена однотипна анкета, тому що процеси 
господарського, технічного та інформаційного забез-
печення мають аналогічні оцінки якості. Для процесів 
забезпечення були розроблені вимоги до якості, які 
визначені наступними показниками:
– виконання усіх вимог до кількісного забезпечен-
ня усіх ланок НЗ;
– виконання усіх вимог до якісного забезпечення 
усіх ланок НЗ;
– ефективність використання запланованих коштів;
– наявність стратегії для ефективної закупівлі;
– наявність документованого обґрунтування обра-
ного забезпечення;
– планування засобів для пошуку ефективних по-
стачальників;
– системний підхід до поліпшення розподілу і об-
слуговування наявних ресурсів;
– моніторинг та аналіз показників забезпечення.
На основі цих показників розроблені анкети з оцін-
ки якості процесів забезпечення (табл. 7).
Таблиця 7
Значення оцінки якості роботи процесів забезпечення
оцінка Пояснення
0.1
Забезпечення не відповідає вимогам до нього. Немає 
ніякої стратегії для ефективного забезпечення. Немає 
опису закупівель та їх обґрунтування. Відсутній аналіз 
показників забезпечення
0.2
Забезпечення слабо відповідає вимогам до нього. Є ви-
падкові засоби з пошуку ефективних постачальників. 
Немає очевидного системного підходу до планування 
закупівель та засобів забезпечення, а є тільки деякі 
окремі дії на підвищення його якості
0.3
Забезпечення, частково відповідає вимогам до нього. Є 
частково системний підхід до планування закупівель 
та засобів забезпечення. Налагоджені частково засоби 
з пошуку ефективних постачальників
0.4
Забезпечення відповідає тільки головним вимогам до 
нього. Є часткова стратегія і частково налагоджений 
системний підхід до забезпечення. Є невисокого рівня 
обґрунтування закупівель та засобів забезпечення
0.5
Забезпечення відповідає основним вимогам, але є 
недоліки. Є стратегія і стабільний системний підхід до 
забезпечення, в основу якого покладено планування 
його якості і її систематичне поліпшення, але є певні 
відходи від систематизації
0.6
Забезпечення відповідає основним вимогам на хоро-
шому рівні. Є обґрунтована стратегія і стабільний си-
стемний підхід до організації забезпечення. Впровад-
жений моніторинг більшості результатів забезпечення 
0.7
Забезпечення відповідає основним вимогам на дуже хо-
рошому рівні. Є процес покращення та поширення дій з 
підвищення якості забезпечення. Є досить якісний рівень 
обґрунтування закупівель та засобів забезпечення
0.8
Забезпечення повністю відповідає основним вимогам. Є 
велика кількість різноманітних, довготривалих засобів 
підвищення якості забезпечення та отримання від 
них постійного хорошого результату. Є якісний рівень 
обґрунтування закупівель та засобів забезпечення
0.9
Забезпечення повністю відповідає основним вимогам 
і є окремі додаткові пропозиції. Інтегрований процес 
поліпшування системи забезпечення. Постійно впро-
ваджуються нові та ефективні засоби підвищення якості
1.0
Забезпечення повністю відповідає основним вимогам і 
є постійні додаткові пропозиції. Активно інтегрований 
процес поліпшування системи забезпечення. Реалізовано 
активний процес постійного пошуку нових та ефектив-
них засобів підвищення якості забезпечення. Є високий 
рівень обґрунтування закупівель та засобів забезпечення
Процессы управления
Аналогічні анкети були розроблені для кожного 
процесу та ресурсу.
6. Обговорення результатів дослідження  
розробленої моделі
Дослідження структури процесів проводилися на 
основі процесного підходу та міжнародних стандартів 
якості. Розроблена структура не є остаточною. В ній 
визначені найбільш типові процеси, але вона може змі-
нюватися для різних типів навчальних закладів.
В результаті досліджень була створена структура 
процесів (рис. 3), яка має 7 рівнів процесів за послі-
довністю їх виконання. Структура процесів також 
включає зв‘язки між процесами, які визначають вплив 
одних процесів на інші (параметри впливу). Якщо змі-
нюється структура процесів, то повинна змінюватися і 
система параметрів впливу
На рис. 3 позначені: b1 – матеріальні ресурси, 
b2 – Кадрові ресурси, b3 – Документована інформа-
ція, р1 – зовнішні зв’язки, р2 – Реклама та зв‘язки з 
громадськістю, р3 – Розробка навчальних планів та 
програм, р4 – Економічне проектування, р5 – Система 
менеджменту якості, р6 – Планування документа-
ції, р7 – Планування матеріального забезпечення, 
р8 – Планування кадрового забезпечення, р9 – Тех-
нічне забезпечення, р10 – Господарське забезпечення, 
р11 – Інформаційне забезпечення, р12 – Управління 
документацією, р13 – Організація прийому студентів, 
р14 – Управління навчанням, р15 – Управління кадра-
ми, р16 – Наукова творчість, р17 – Навчання, р18 – Ви-
ховна робота, р19 – Аналіз показників. Звітування, 
R – Рівень якості роботи навчального закладу.
Рис. 3. Структура процесів, їх рівнів та потоків параметрів
В результаті усіх виконаних дій розроблена пара-
метрична модель процесів навчального закладу, на 
основі якої можна виконувати прогнозування якості 
роботи процесів за функцією розрахунку [1]. Ця функ-
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де k – номер ітерації; Lji – значення рівня якості і-того 
вхідного параметра процесу PSj (і=1÷k, j=1÷m); Nji – по-
рогове значення рівня якості вхідного параметру; 
Vjк – рівень якості процесу PSj на k-ій ітерації; Pji – вага 
i-го вхідного параметру на процес PSj; Vjk – на першій 
ітерації дорівнює пороговому значенню процесу PSj.
Окрім прогнозування якості можна за допомогою 
розроблених анкет здійснити оцінку якості по реаль-
ним результатам діяльності навчального закладу по 
закінченню будь-якого навчального періоду (семестру, 
навчального року та інше). 
Зроблену оцінку можна порівняти з результатами 
попереднього прогнозування (на початок періоду). Це 
порівняння надасть нові факти для поліпшення параме-
тричної моделі прогнозування рівня якості навчального 
закладу. Також оцінка якості може використовуватися 
не тільки для порівняння з прогнозуванням, але і окремо 
для визначення вузьких місць у якості роботи процесів.
6. Висновки
Таким чином, для підвищення ефективності впро-
вадження стандартів якості в НЗ запропонана параме-
трична модель оцінки та прогнозування рівня якості 
з врахуванням міжнародних стандартів управління 
якістю та процесного підходу до діяльності НЗ.
1. Для створення моделі відповідним рівням проце-
сів параметричної моделі покладені у порівнянні рівні 
процесів згідно рекомендаціям проектного менедж-
менту та настанови ДСТУ для навчальних закладів.
2. Досліджені зв’язки кожного процесу з іншими 
процесами (рис. 2), визначені прямі та зворотні зв‘язки 
між процесами, які означають передачу параметрів 
між ними. 
3. Для визначення ваг впливу кожного параметру 
на конкретний процес та порогових значень процесів 
проведено експертне опитування. Для цього була роз-
роблена електронна анкета (табл. 2), яка автоматизує 
процес розрахунку суми ваг на один процес та відхи-
лення від нього. Проведений аналіз достатньої кілько-
сті експертів, який виконано з використанням нерів-
ності Чебишева показав достатню кількість експертів 
для оцінювання з граничною помилкою 0.05. Аналіз 
достатньої якості експертів виконувався за ітерацій-
ним розрахунком коефіцієнтів компетентності, який 
показує відхилення від усередненого вектора групової 
оцінки кожного експерта. 
4. Запропоновані 10 ступенів реальної оцінки рівня 
якості процесів, що дозволило проводити порівняння 
реальних показників якості НЗ з прогнозними і виявля-
ти проблемні процеси на основі анкет оцінювання якості 
кожного процесу навчального закладу по закінченню 
етапів навчання: семестру або навчального року. 
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